Digitale Verwaltungsassistenten

Dr. Christian Geiger, Chief Digital Officer Stadt St.Gallen
Dr. Labinot Demaj, Co-Founder & Partner byerley AG

eGov Lunch, Donnerstag, den 6. Februar 2020
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Agenda

* Impuls zu Government Bots
= Demo

» Erfahrung Case St.Gallen
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Impuls zu Government Bots
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Die Verwaltung als Intermediar
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Parlament Regierung

Politische Willensbildung (“Was wollen wir?“) [Verfassung, Gesetze, VO]




Burgersicht auf die Verwaltung:
klassisch, NPM, E-Government, Smart Government
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Gesellschaft
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Demo
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Chatbot | Was?

* Ein Bot bezeichnet einen Software-Code, geschrieben um einen sich
wiederholenden und klar definierten Ablauf auf Befehl hin automatisch zu
vollziehen.

= Chatbots fuhren diese Befehle innerhalb einer Konversation bzw. eines
Chats aus und simulieren dabei ein Gegenuber, ahnlich einem realen
Kontakt, mit dem man sich auf einer Messaging-Plattform austauscht.

= Ein Chatbot bezeichnet eine konversationsbasierte Schnittstelle
zwischen Mensch und Maschine. Er ermoglicht es dem Nutzer, anhand von
vorgefertigten Befehlen oder intelligenter Spracherkennung auf verfugbare
Daten oder Services zuzugreifen.
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Chatbot | Warum?

» Umgekehrt entstehen auf diese Weise fur eine Organisation Einsichten uber
das Verhalten und die Bedurfnisse der Burgerinnen und Burger, deren
empirische Qualitat sich substantiell von dem bisher Moglichen unterscheidet.

» |[nteraktionen mit dem Chatbot offenbaren die tatsachliche Nachfrage nach
Angeboten der Organisation und nicht die vermutete.

= Strategische Uberlegungen zur Angebotsgestaltung kdnnen in einem
evolutionaren Prozess empirisch abgeleitet und getestet werden.
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Auswahl der Dienste

» Wiederkehrend (aus Burgersicht)

» Wiederkehrend (aus Verwaltungssicht)

= Nutzen fur breite Bevolkerungsschicht

» Gebunden an fixe Verfahren/Prozeduren

= Wenn immer moglich, Anbindung an OpenData-Bestande

= Ubergelagertes Ziel: Guter Mix von Diensten
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Auswahl der Dienste / Datensatze

Zugang zum Veranstaltungskalender
Hinweise auf bestehende Mobilitatsseiten
Fristverlangerung Steuer

Bereitstellung und Vorabflullung von Formularen

— eUmzug

— Betreibungsauszug bestellen (Person/Firma), Betreibungsbegehren,

Fortsetzungsbegehren

— Wohnsitzbescheinigung, Vermietermeldung

— Elektronische Bewerbung

— Privatanzeige, Antrag Ausnahmebewilligung
Karteneinbindung

— Recycling

— Freie Parkplatze
Weiterleitung an Services fur verschieden Lebenslagen
Kontakt zur Verwaltung

Potenzial: Terminvereinbarungen, Anbindung an OpenData-Datensatze
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Technologischer Background

Module | Technische Fertigkeiten/APls, z.B. Sprachen, erinnern, sehen, authentifizieren,
bezahlen, PDF, E-Mail etc.

Dienste | Wissen Uber Zustandigkeiten, Verfahren, Unterlagen etc.

Plattform | Konversationsbasiertes User Interface
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Die kritischen Komponenten eines Bots

* Naturliche Spracherkennung als Flaschenhals der
Kommunikation.

= Bots setzen dort an, wo klassische Suchmaschinen
aufhoren: Die Kernkompetenz von Bots ist die autonome
Abwicklung von Verwaltungsleistungen bzw. -verfahren mit
Bezug zu einem individuell-konkreten Fall.

= Mittels APIls konnen Bots nicht nur einzelne Komponenten
einer Leistungskette bewaltigen, sondern die gesamte

Dienstleistung integrieren (z.B. Betreibungsregisterauszug).

» Der Bot ist eine generische Schnittstelle: «Bot statt App».

* Analytics: Erfahrungen sammeln, analysieren und nutzbar
machen.
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Erfahrung Case St.Gallen
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Gallus

Christian Startseite

Gallus

Startseite
Beitrage
Bewertungen
Fotos

Info
Community

Seiteninfos & Werbung

Eine Seite erstellen
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n So sieht deine Seite fur einen Besucher aus. Wechsle zuriick zu deiner Ansicht, um diese Seite zu verwalten. ‘

il Gefillt dir 3 Abonniert ¥ M Teilen

# Beitrag verfassen...

@ Verfasse einen Beitrag ...

B Foto/Video g Freunde mar... ° Ich bin hier

Beitrédge

3. Julium 16:46 - &

e Gallus hat sein/ihr Profilbild aktualisiert.

see

€ Nachricht senden

@~ Regierungsinstitution

Lade Freunde ein, deine Seite mit ,,Gefallt mir” zu
markieren

Baue deine Zielgruppe auf Facebook auf, und
erreiche mehr Personen, die sich fir dein
Unternehmen interessieren.

Freunde einladen

|Labin01 Demaj + L8 X

E

A
Unsere Geschichte
+ Informiere Seitenbesi
Unternehmen
Jetzt loslegen!
=@ Hohe Reaktionsfreu du kannst jetzt eigentlich v

nur die neschichte mit dem

Verfasse eine Nachricht ...

BYwO?OH i@

Community
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Sortieren nach Letzte Anderung V| 13
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Startseite

Daten API Kartenersteller Diagramme - O Christian Geiger @ Abmelden
Parkhaus B Tabelle PQI offentliche WC St.Gallen BB Tabelle
& Exporte @ Karte
ﬁg API Herausgeber RIZ, St.Gallen & Exporte
Lizenz CC BY-NC-SA 5 API
POI Unterflurbehélter St.Gallen &8 Tabelle i POI Tankstellen St.Gallen &8 Tabelle
@ Karte @ Karte
Herausgeber RIZ, St.Gallen & Exporte Herausgeber RIZ, St.Gallen X Exporte
Lizenz CC BY-NC-SA o APl Lizenz CC BY-NC-SA 152 API
m =
£+ POI Stadtverwaltung St.Gallen BB Tebelle # POI Sportanlagen St.Gallen BB Tabelle
-_— Q@ Karte ° @ Karte
Herausgeber RIZ, St.Gallen & Exporte Herausgeber RIZ, St.Gallen X Exporte
Lizenz CC BY-NC-SA ﬁg API Lizenz CC BY-NC-5A ﬁ API
POI Spielplatze St.Gallen BB Tebelle ® POI Spielgruppen St.Gallen BB Tabelle
@ Karte @ Karte
Herausgeber RIZ, St.Gallen & Exporte Herausgeber RIZ, St.Gallen X Exporte
Lizenz CC BY-NC-SA &8 APl Lizenz CC BY-NC-SA 22 API




Lessons Learned

= |[nhalt

— Starten mit Statistik Uber Suchanfragen im Webauftritt
— Mehr moglich als gedacht — «sich mehr trauen»

* Prozess
— Stadt, Backend-System Anbieter, Bot-Bauer
— Randthemen nicht unterschatzen (Kommunikation, Cl, Security etc.)
— Kanal definieren fur neue Ansprlche

» Technologie
— Bot = generische Schnittstelle
— Standards fur Anbindungen an Dritt-Systeme
— Steile Lernkurve
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